



ESCUELA DE POSGRADO 
 
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 
 
 
Calidad de servicio y satisfacción en usuarios de la SUNARP Oficina Tarapoto, 2019 
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE: 

















LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
 


































A mis padres, Betty Roxana Acosta Llauce y 
Andrés Edilberto Tejada Casusol, por el apoyo 
continuo y desinteresado en mi formación 
como profesional, por inculcarme propósitos de 








































A Dios por guiar mi camino y por todas sus 
bendiciones, a mis hermanos por los consejos y 











Dedicatoria ............................................................................................................................ ii 
Agradecimiento .................................................................................................................... iii 
Página del Jurado .................................................................................................................. iv 
Declaratoria de Autenticidad ................................................................................................. v 
Índice .................................................................................................................................... vi 
Índice de tablas ................................................................................................................... viii 
Índice de figuras ................................................................................................................... ix 
RESUMEN ............................................................................................................................ x 
ABSTRACT ......................................................................................................................... xi 
I. INTRODUCCIÓN ............................................................................................................        1 
II. MÉTODO ......................................................................................................................      12 
2.1. Tipo y diseño de investigación ............................................................................. 12 
2.2. Variables, operacionalización ............................................................................... 12 
2.3. Población, muestra y muestreo ............................................................................. 14 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad ........... 15 
2.5. Procedimientos ...................................................................................................... 17 
2.6. Métodos de análisis de datos................................................................................. 18 
2.7. Aspectos éticos...................................................................................................... 18 
III. RESULTADOS .............................................................................................................      19 
IV. DISCUSIÓN..................................................................................................................      25 
V. CONCLUSIONES ........................................................................................................      31 
VI. RECOMENDACIONES ...............................................................................................      33 
REFERENCIAS ......................................................................................................................       35 
ANEXOS .................................................................................................................................       38 
Matriz de consistencia ..................................................................................................... 38 
Instrumentos de recolección de datos .............................................................................. 39 
vii 
 
Validación de Instrumentos ............................................................................................. 44 
Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación ........................................ 50 
Base de datos estadísticos ................................................................................................ 51 
 
viii  
Índice de Tablas 
 
Tabla 1. Calidad de servicios en la   SUNARP oficina Tarapoto, 2019. ............................. 19 
Tabla 2. Calidad de servicios por dimensiones en la   SUNARP oficina Tarapoto, 2019.  20 
Tabla 3. Satisfacción del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto .................................... 21 
Tabla 4. Satisfacción del usuario por dimensiones de la SUNARP oficina Tarapoto ......... 22 
Tabla 5. Pruebas de normalidad de los datos de las variables ............................................. 23 
Tabla 6. Relación entre la calidad de servicios y la satisfacción del usuario de la 
SUNARP oficina Tarapoto. ................................................................................... 23 
ix  
Índice de Figuras 
Figura 1. Calidad de servicios en la   SUNARP oficina Tarapoto, 2019. ........................... 19 
Figura 2. Calidad de  servicios  por  dimensiones  en  la  SUNARP  oficina  Tarapoto, 
2019. .................................................................................................................... 20 
Figura 3. Satisfacción del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto ................................... 21 




La investigación tuvo como objetivo de establecer la relación entre la calidad de servicios y 
la satisfacción del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019, mediante un estudio de 
tipo básico y diseño correlacional, que busca determinar la relación entre las variables de 
estudio, a través de la técnica de análisis documental, con su respectivo instrumento el 
análisis documental aplicado a una muestra de 102 usuarios de los servicios de la SUNARP, 
se obtuvo el siguiente resultado. Acuerdo a la tabla de relación, el Rho Spearman tiene un 
Sig. de 0,000 el p> 0,005, con un grado de relación de 0.535, correlación positiva media, por 
lo tanto, se acepta la hipótesis de la investigación, es decir, existe relación significativa entre 
la calidad de servicios y la satisfacción del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
Concluye, 1. Existe relación significativa entre la calidad de servicios y la satisfacción del 
usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. Con el Rho Spearman de 0.535, correlación 
positiva media, lo que quiere decir que, si se incrementa la calidad del servicio, mayor será 
la satisfacción de los usuarios de la SUNAT. 
 
 





The research aims to establish the relationship between the quality of services and the 
satisfaction of the user of the SUNARP office Tarapoto, 2019, through a study of basic type 
and correlational design that seeks to determine the relationship between the study variables, 
through the Document analysis technique, with its respective instrument the document 
analysis applied to a sample of 102 users of the SUNARP services, the following result was 
obtained. According to the relationship table, the Rho Spearman has a Sig. Of 0.000 the p> 
0.005, with a relationship degree of 0.535, average positive correlation, therefore, the 
research hypothesis is accepted, that is, there is a relationship Significant between the 
quality of services and user satisfaction of the SUNARP office Tarapoto, 2019. Concludes, 
There is a significant relationship between the quality of services and user satisfaction of 
the SUNARP office Tarapoto, 2019. With the Rho Spearman of 0.535, average positive 
correlation, which means that, if the quality of the service is increased, the greater the 
satisfaction of SUNAT users. 
 




La calidad de los servicios en las instituciones públicas ha venido dando muy buenos 
resultados, sobre todo en aquellas instituciones relacionadas a la proteger a los clientes 
el caso de México, Chile, Brasil, Colombia, lo han venido implementando 
satisfactoriamente y ello ha mejorado en la calidad de servicios y el cumplimiento de 
sus objetivos. (Hermosa, 2012, p. 147). La calidad del servicio es una serie de acciones 
formales que permite integrar al usuario y el servicio de la institución lo cual redunda 
en una satisfacción a los beneficiarios (Taylor y Baker, 1994; Spreng y Mackoy, 1996; 
Zeithaml et al., 1996 p. 124). El proceso por el que los usuarios acceden a los servicios 
permite que adquieran una experiencia que puede estar acorde o no con la expectativa 
según la percepción alcanzando un nivel de satisfacción por lo que la investigación 
atañe estas variables como objeto de estudio, que son primordiales para generar no 
solo la igualdad en la capacidad del accesos a los servicios públicos, sino también el 
acceso equitativo desde las personas con menos recursos económicos, para librar la 
brecha de desigualdad en la que solo las personas con conocimiento y economía pone 
en salvaguarda sus propiedades y el otro sector queda a dispensa de los estafadores y 
personas que los estafan poniendo en riesgo sus propiedad privada. 
Son las entidades del estado que fiscalizan y brindan el acceso a inmatricular las 
propiedades otorgando derecho, a través de las oficinas del Registro Público de la 
Propiedad (RPP), quienes aportan de manera oportuna la facilidad de acceder a un 
proceso de negocio fiable, por el cual el gobierno se convierte en un ente de confianza 
y de eficiencia en cualquier país del mundo, contribuyendo directamente en el 
desarrollo social y económico a través de estos mecanismos transparentes de gestión 
(OCDE, 2012.p. 3). La calidad del servicio es vital para el desarrollo de todo servicio, 
sobre todo cuando se habla de sector público, ya que el usuario es cada vez más 
sensible y este requiere mayor información para la toma de decisiones. (Nina, 2015, p. 
125). Novoa, (2018), los problemas que tienen los ciudadanos para realizar sus 
trámites: al momento de realizar el trámite un 40% que tiene dificultades por la 
infraestructura inadecuada, cuando se refiere al tiempo de atención el 20% indica que 
existe demora, con respecto a los tramites ambulatorios el 30% presenta dificultades, 
con respecto a la búsqueda de información el 10% menciona que se encuentra 
dificultades porque se acude a otras áreas no vinculadas a la área de atención, la 
problemática más latente en américa latina se origina en la falta de acceso a poder 
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registrar la propiedad privada de los sectores menos favorecidos razón por la cual el 
acceso al financiamiento se hace imposible, y de ser así se tiene fuertes intereses con 
pocas oportunidades de desarrollo económico (p. 34, 35) 
La SUNARP, es una institución del Estado peruano que realiza acciones referentes a 
la formalidad de los contratos, brindando acceso a la información de la propiedad de 
manera oportuna y ágil, sin embargo, nos encontramos frente a una realidad de 
informalidad bien alta, burocracia y corrupción. Tres cánceres que carcomen nuestras 
instituciones y contra los que parece no haber cura. Lo más preocupante es que no 
existe una estrategia clara y concreta para luchar contra ellos, y que los paliativos 
implementados hasta hoy por el gobierno son tan insuficientes como efímeros. 
(Lazarte, 2018). Las instituciones tienen que cumplir con la misión por la cual han sido 
creadas, la calidad de servicios está configurada para generar la satisfacción de los 
usuarios, los cual ello facultara tener las condiciones necesarias para acceder a los 
beneficios de contar con la propiedad y hacer uso de ello, en Tarapoto se cuenta con 
una oficina descentralizada de la SUNARP, el crecimiento demográfico, vehicular y 
de bienes muebles e inmuebles cada vez es mayor, sin embargo el establecimiento está 
constantemente abarrotado de usuarios también cuenta con un horario rígido, los 
medios de acceso digital se encuentran centralizados en una serie de servicios que se 
limitan a unas pocas actividades de seguimiento y de información salvo algunos 
procesos menores que se pueden realizar, la plataforma aún no se ajusta a las 
necesidades de los usuarios debido a la gran afluencia y necesidades prioritarias de 
acceso a la información así como la capacidad de registrar la propiedad privada, estas 
son solo algunas de la situaciones que se puede visualizar, la informalidad sigue 
ganando terreno lo cual esta generado el detenimiento de la inversión y sobre todo el 
desorden e inseguridad, motivo por el cual se realiza la presente investigación. 
Recurrimos como referencias relacionadas al tema en el contexto internacional, Haro, 
G. (2017), en su investigación titulada: Análisis de la calidad de servicio al cliente que 
se oferta en las agencias de registro civil de las ciudades de Riobamba, Ambato, 
Guaranda y Latacunga usando el modelo SERVQUAL. (Tesis de posgrado). Escuela 
Superior Politécnica de Chimborazo, Riobamba, Ecuador, investigación de tipo 
correlacional, la muestra es de 1534 pacientes, mediante el instrumento la encuesta, 
concluyendo, la calidad del servicio es deficiente, también indica que existe oficinas 
con mejor calidad como es Guaranga, asimismo Latacunga, finalmente Riobamaba 
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luego de aplicar las recomendaciones brindadas, se mejoró la calidad del servicio 
fortaleciendo las competencias de los trabajadores, la mayoría de indicadores están 
relacionados con la capacidad que tienen los trabajadores en brindar el servicio 
Maggi, W. (2018), en su investigación titulada: Evaluación de la calidad de la 
atención en relación con la satisfacción de los usuarios de los servicios de emergencia 
pediátrica Hospital General de Milagro. (Tesis de posgrado), Universidad Católica de 
Santiago de Guayaquil, Guayaquil, Ecuador, el diseño de la investigación fue 
transversal analítico, se realizó con 357 padres de familia de los niños atendidos, se 
aplicó la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Se llegó a la 
conclusión la insatisfacción por la dimensión de tangibilidad en los usuarios es de 
0.1575, asimismo la fiabilidad menciona el 0.5675 que se encuentra insatisfecho, 
además la dimensión seguridad con un 0.5933 de insatisfacción, finalmente en la 
empatía se presenta un 0.054 de insatisfacción. Lo cual nos demuestra que los usuarios 
aprecian de manera negativa la calidad de los servicios en la institución, generando 
malestar entre los trabajadores e usuarios de dichos servicios públicos, la importancia 
de mejorar las condiciones de los trabajadores en pos de la mejora de los servicios 
puesto que las condiciones de mejora se reflejan en el nivel de atención que brindan a 
los usuarios. 
García (2016), en la investigación titulada: Gestión de la calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario en la Municipalidad de Bio Bio 2015. (Tesis de posgrado). 
Universidad del Bío-Bío, Chillan, Chile, tiene como método de nivel descriptivo, 
cualitativo, la muestra es de 321 personas, que concluye, el nivel de insatisfacción es 
de 48% respecto a los servicios que brindan, en cuanto al heterogeneidad y material el 
36% menciona que se encuentra en nivel intermedio, con lo que se comprueba que las 
deficiencias en la gestión de la calidad se ve percibida por la población, lo que indica 
que son los ciudadanos quienes deben entrara a tallar para que la evaluación y la mejora 
de los servicios se puedan realizar, los nuevos gestores deben tener la capacidad de 
conocer la realidad de las instituciones para generar la innovación y mejoramiento de 
los servicios. 
También encontramos teorías relacionadas en el contexto nacional: Vargas, J. (2018). 
En su investigación titulada: Desconcentración de la SUNARP en cuanto a la calidad 
de servicio de los usuarios en el periodo 2017. (Tesis de posgrado), Universidad César 
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Vallejo, Lima, Perú, el método de investigación fue de tipo básico, diseño no 
experimental. La muestra estuvo conformada por 384 usuarios de la SUNARP. La 
técnica empleada fue un cuestionario, conclusiones, Los usuarios perciben que la 
calidad de servicio a través de la fiabilidad y la capacidad de respuesta están 
relacionadas debido a que los retrasos en los trámites que realizan cotidianamente la 
población no son atendidos, quienes deben recurrir a las oficinas centrales, a conseguir 
información referente a los requisitos principales necesarios para iniciar sus trámites 
las cuales no desarrollan de forma clara. 
Chumacero, J. (2018), en su investigación titulada: La satisfacción laboral de los 
empleados del área de publicidad de la gerencia de personas jurídicas de la SUNARP, 
zona registral IX - Sede Lima, 2014. (Tesis de pregrado), Universidad César Vallejo, 
Lima, Perú, la investigación es básica, es descriptivo, cuantitativo, la muestra lo 
conforman 1058 ciudadanos, se aplica como técnica la encuesta, se concluye que los 
empleados muestran que existe un término medio de satisfacción, por lo cual el 
ciudadano se fe afectado con las deficiencias de los servicios brindados a través de 
ellos, la importancia de mantener trabajadores motivados para seguir mejorando los 
proceso de la institución para los trabajadores la motivación externa tiene una duración 
muy corta pero la motivación que se genera por tener un ambiente trabajo adecuado 
genera lo motivación suficiente para brindar una mayor calidad del servicio y por ende 
el ciudadano también lo podrá percibir a través de la gestión de su documentación. 
Ezratty, M. (2018), en su investigación de pregrado titulado: Impacto de los Factores 
de Riesgo Psicosocial en el Estrés Laboral y Productividad del Personal de la Unidad 
Registral de la Sunarp, Sede Arequipa, 2017, (Tesis de posgrado), Universidad 
Católica de Santa María, Arequipa, Perú, estudio cuantitativo, correlacional, tiene 
como instrumento la encuesta, cuenta con una muestra de 52 personas, llegando a la 
conclusión, la productividad tiene un nivel promedio, asimismo el estrés psicológico 
es medio y el estrés físico es bajo, se puede encontrar diferencias entre los trabajadores 
de la modalidad de contrato CAP que tiene niveles altos de producción en 
comparación con los con los niveles de productividad bajos, y con más factores de 
riesgo psicosocial en los trabajadores de modalidad CAS y los practicantes, lo que se 
puede entender es que a mayor grado de responsabilidad los niveles de estrés son 
mayores por lo que se ve reflejado en la investigación, sin embargo los niveles de 
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productividad también se disparan en un primer instante sin embargo ello genera 
estragos posteriormente generando perdida de motivación de los trabajadores. 
Mori, A. (2017), en su investigación titulada: Calidad de servicio en el trámite 
documentario del usuario en la SUNARP 2016, (Tesis de posgrado), Universidad 
César Vallejo, Lima, Perú, se aplica descriptivo comparativo, los instrumentos que se 
aplico es la encuesta, cuanta con una muestra de 384 personas que hacen uso de los 
servicios. Se llega a la conclusión que la diferencia existente entre la percepción, así 
como expectativa tiene una valoración de a 1,96 teniendo como nivel de significancia 
de p=0,000 (menor α=0,05) de igual modo z=-10,155, con lo cual nos indica la 
relevancia que tiene para medir en los usuarios estos aspectos que no se perciben en 
una atención o trato directo pero que a través de la investigación generan resultados 
que permiten implementar estrategias para mejorar los procesos de la institución. 
Asimismo, tenemos teorías relacionadas en el contexto local, Herrera, K. (2019). En 
su investigación de maestría titulada: Servicio de atención y satisfacción del usuario 
en materia de familia en la dirección distrital de defensa pública San Martin - 
Moyobamba 2018. (Tesis de posgrado). Universidad César Vallejo, Tarapoto, el tipo 
de estudio fue No experimental, diseño descriptivo correlacional. La muestra del 
estudio 89 de usuarios. Se utilizó cuestionarios como instrumentos para medir las 
variables en estudio, llego a la siguiente conclusión, existe una relación normal 
positiva entre las administraciones consideradas y la satisfacción del cliente en cuanto 
a la familia en la Dirección de Defensa Pública del Distrito, tal como aparece en el 
coeficiente de conexión de Pearson (0.632). Además, existe un coeficiente de garantía 
(0.4000) que aclara que el 40.00% del cumplimiento del cliente se ve afectado por la 
administración del cliente. 
Novoa, C. (2018), en su investigación: Analizar las condiciones físico-espaciales para 
el desarrollo institucional de la oficina registral Tarapoto – SUNARP, que mejoren la 
prestación de servicios al público, 2017. (Tesis de posgrado), Universidad César 
Vallejo Tarapoto, Perú, investigación no experimental, el instrumento fue la encuesta 
la muestra lo conforman 65 usuarios, se llegó a la conclusión de que la ciudad necesita 
una infraestructura moderna que brinde confort en la atención que sea adecuado a la 
función que se realiza y algo muy importante que no rompa ningún patrón dentro de 
la ciudad y sobre todo que de un aporte útil a esta. La institución tiene que generar 
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cambios acordes con la necesidad del ciudadano así permita su satisfacción y cubra las 
necesidades de una población creciente y con mayor demanda de los servicios 
institucionales. 
Yohani, S. (2018), en su investigación titulada: Calidad de servicio y satisfacción de 
los usuarios de la Jefatura Regional 3 de la ciudad de Tarapoto - RENIEC, 2018. 
(Tesis de posgrado), Universidad César Vallejo, Tarapoto, Perú, es tipo descriptivo y 
correlacional, se aplicó como técnica la encuesta, se contó con 137 personas como 
muestra. Se llegó a la siguiente conclusión, la existencia de correlación es alta entre 
las variables de estudio, sin embargo, se tiene que entender que la satisfacción de los 
usuarios está directamente ligadas al comportamiento de los trabajadores que brindan 
el servicio, está demostrado que las instituciones pueden contar con una infraestructura 
de alto performance, pero las deficiencias se dan a nivel de los servicios brindados. 
Se consignó los conceptos de los autores respecto de las variables: Calidad de servicio: 
Según la Presidencia del Consejo de Ministros, (2015) lo definen como la discrepancia 
o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus 
percepciones” además de ello menciona que la calidad de servicio es el resultado de la 
comparación que realiza el cliente entre sus expectativas es decir sobre el servicio que 
desea recibir y las percepciones que tuvo durante la actuación de la prestadora del 
servicio”. (p 63). Según el Manual para Mejorar la Atención a la Ciudadanía en las 
Entidades de la Administración Pública, (2018), menciona que: Supone prestar 
atención a los procesos y a los equipos humanos y establecer, como eje, la calidad del 
servicio desde los primeros escalones de la administración pública, impulsando 
cambios pequeños pero posibles y sostenibles en el tiempo, con impacto inmediato y 
directo en la atención a la ciudadanía. (p. 45) 
Según Casermeiro, (2015), menciona “Lo conforman el abanico de acciones que 
contiene el servicio, aunado al cumplimiento de la satisfacción de necesidades que 
tiene el usuario y por ende la población” (p. 34). Según Castillo (2016), menciona “La 
calidad de servicio esta propuesta por cubrir las necesidades básicas del usuario, 
superando sus expectativas conforme a las acciones que tiene que hacer en el día” (p. 
21). 
Finalidad de la Calidad del servicio: Según el Manual para Mejorar la Atención a la 
Ciudadanía en las Entidades de la Administración Pública, (2018), menciona que la 
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finalidad de la calidad del servicio público, mejorar y obtener resultados óptimos en 
cuanto al servicio y la calidad con la que se desarrolla, que tiene cada institución para 
el desarrollo de los servicios que brinda la institución. Dimensiones de la calidad de 
Servicio: Trato profesional: son los trabajadores que con el grado de conocimiento 
asimismo la experiencia y la actitud que hacen del servicio una experiencia positiva 
para cada usuario, está muy asociado a los valores y principios que emana de la 
persona. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015) 
Información: Es importante y básico el manejo de la información de acuerdo al nivel 
de importancia que requiere el usuario y la jerarquía en la que trabaja el empleado, 
para establecer parámetros que lleguen a generar la satisfacción de quien recibe 
además de generar la confianza y la empatía de la institución hacia sus usuarios, su 
énfasis también se da en las instituciones privada fin de que la información recibida 
contribuya a la mejora del servicio que la entidad brinda. (Presidencia del Consejo de 
Ministros, 2015). 
Tiempo: Tiene relación con el tiempo que le toma al ciudadano adquirir los servicios 
o bienes del estado, en otras palabras, desde el inicio cuanto tiempo toma hasta el final 
del proceso, las veces que tiene que acudir a la entidad para recibir la solución a sus 
problemas, teniendo en cuenta los plazos establecido por la entidad. Los tiempo de 
desarrollo de un servicio se encuentran establecidos en los documentos normativos 
con los que cuenta cada institución y son de acceso público, todo trabajador debe estar 
en las condiciones de brindar los tiempos establecidos si así lo requiera el ciudadano 
con la finalidad de facilitar el proceso y así el ciudadano no tenga que acudir de manera 
improvisada generando malestar por el incumplimiento de tiempos establecidos, 
además de ello algunas instituciones aplicando la tecnología han brindan en la página 
web la facilidad del seguimiento de sus documentación (Presidencia del Consejo de 
Ministros, 2015). 
Resultado de la gestión/ entrega: Tiene que ver con las formas de entrega del servicio 
haciéndolo de la manera más adecuada en pos de facilitar al ciudadano y cubrir las 
necesidades, está en todas la partes del proceso y los procedimientos, por lo general 
los servicios que brinda toda entidad se tienen establecidos en un manual de 
procedimientos establecidos, diferenciando cada una de sus partes en las cuales el 
ciudadano tiene contacto con la entidad y también en donde el trabajador realiza sus 
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labor para hacer la entrega de la gestión, para ello tanto el trabajador tiene que conocer 
los procedimientos y el ciudadano debe ser informado así generar sinergia por el 
cumplimiento de ambas partes en el desarrollo de las acciones. Muchos de los 
procedimientos están abalados por resoluciones y normas , asimismo la publicación de 
leyes que tienen la finalidad de agilizar los procedimientos, sin embargo si el 
trabajador de la entidad no se actualiza puede generar un mal servicio, o si el usuario 
no es informado a la hora de adquirir el servicio sobre los requisitos y pagos que tiene 
que realizar por lo general se genera los problemas, es por ello la importancia de 
generar información adecuada y oportuna en la gestión de los servicios públicos, los 
ciudadanos están dispuestos a realizar las acciones siempre se les informe y estén 
acorde con el nivel económico. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015). 
Accesibilidad: Se refiere a las facilidades que brinda la entidad para que el ciudadano 
pueda obtener los servicios, asimismo se considera a los canales de atención que son 
utilizados por la entidad para brindar sus servicios, ellos deben ser acordes con las 
condiciones de vida del ciudadanos y de fácil aprendizaje, convirtiéndose en un medio 
que sea horizontal y disminuya el tiempo y los gasto al ciudadano dándole una mejor 
calidad e innovación en el servicio público, acorde con la globalización a la que se 
encuentra el mudo. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015) 
Confianza: Está ligada a los parámetros definidos por la institución para el desarrollo 
del servicio que le brindan la legitimidad y así generar la confianza en el ciudadano, 
entendiendo que el centro del servicio debe ser favorecer al ciudadano, por el cual el 
usuario no debe ser afectado si los procesos internos de la entidad fueran cambiados, 
todo lo contrario se debe hacer con la finalidad de brindar un buen servicio que 
garantice la satisfacción del mismo, lo cual debe estar estipulado en la documentación 
de las entidades. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2015). 
Satisfacción del Usuario: Según Marky, (2013), se encuentra directamente relacionado 
con el cumplimento de las expectativas y necesidades de los usuarios, en dale las 
condiciones que requiere en el tiempo y con los recursos oportunos, se tiene como 
importancia el hecho de brindar el servicio de forma física o también virtual, pero de 
manera accesible y con el menor número de procesos posibles generando en el usuario 
una sensación de satisfacción (p. 33). Según la Norma técnica para la gestión de la 
calidad de servicios en el sector público, (2019). Menciona que es la experimentación 
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positiva que siente el ciudadano, en el proceso y al haber adquirido el servicio que 
tiene que ser medido con la finalidad de mejorar los procesos y así obtener tanto un 
alto rendimiento de los trabajadores y los recursos utilizados en el servicio, por lo cual 
la entidad debe estar dispuesto a conocer la experiencia del ciudadano y generar los 
cambios ajustando sus procesos donde se logre optimizar los recursos haciendo que el 
ciudadano sea el centro de dichos cambios de lo contrario se verá afectado ambos en 
el desarrollo del mismo, las entidades públicas tienen muchas dificultades para 
adaptarse a los cambios y necesidades de usuario, porque muchas veces solo se 
esfuerzan en el cumplimiento de los objetivos y metas trazadas en sus planes sin 
embargo se divorcian del fin para el cual fueron creadas creando una brecha entre las 
necesidades de los ciudadanos y los procesos con los que brindan a través de los 
servicios, para ello se tiene que realizar de forma continua la medición de la 
satisfacción de los servicios, que contribuirá en la mejora de la satisfacción del 
ciudadano. 
Para el logro de la satisfacción del usuario según Hernández, (2016), menciona que es 
una percepción que se encuentra en la mente de los usuarios por lo cual su 
acercamiento al cumplimiento de dichos deseos y necesidades deben considerarse 
aquellos aspecto intangibles que coadyuven a su cumplimiento, el estado siempre será 
un benefactor de servicios en la construcción de una sociedad que tenga mayor acceso 
de manera justa pero la construcción de los servicios debe ser enfocada a la equidad 
de los servicios hacia los ciudadanos, para que puedan acceder de manera oportunidad 
y en la medida que logre generar sus satisfacción (p. 353). Finalidad de la Satisfacción 
del usuario: es un estado que de manera positiva genera bienestar al ciudadano, con 
una serie de estrategias que se encuentran relacionadas a brindar un grado alto y 
positivo de experiencia si la institución bajo sus procesos logra realizarlo el ciudadano 
que lo experimento podrá regresar a hacer uso del mismo de tal manera que la 
institución a través de sus colaboradores deben tener presente en desarrollar 
actividades que permitan medir periódicamente la satisfacción de sus usuarios y así 
realizar acciones correctivas de los mismos, “ la metodología aplicada para entender 
la satisfacción del usuario debe estar meramente enfocada en conocer sus aspectos 
psicológicos y físicos de tal manera que uno es generado por la experiencia que le 
genera el trabajador y el otro lo genera la institución a través de sus aspectos tangibles”. 
(Heinz, 2000, p. 20). 
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Dimensiones de la satisfacción del Usuario: Satisfacción: los ciudadanos cuentan con 
una experiencia y expectativa de cada servicio si la institución a través de sus procesos 
genera un alto nivel de experiencia positiva estará generando en el ciudadano un nivel 
alto de satisfacción, se enfoca no solo en el aspecto psicológico sino también a través 
de los aspectos físicos con los que cuenta. Expectativa: La experiencia que tiene todo 
usuario genera un nivel de expectativa e allí la oportunidad de toda entidad de definir 
claramente los parámetros adecuados para superar estas expectativas a través de un 
servicio de calidad. La experiencia acumulada: son los procedimientos con los cuales 
el ciudadano se encuentra acostumbrado a ser servido, los trabajadores generan el 
desarrollo de los servicios y es allí donde se tiene que mejorar los procesos para 
mejorar la experiencia que acumulan los usuarios. 
Formulación del problema, la interrogante planteada como problema general: ¿Cuál es 
la relación entre la calidad de servicios y la satisfacción del usuario de la SUNARP 
oficina Tarapoto, 2019?, Las interrogantes planteadas como problemas específicos, 
¿Cuál es el nivel de calidad de servicios en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019?, ¿Cuál 
es el nivel de los indicadores de calidad de servicios en la SUNARP oficina Tarapoto, 
2019?, ¿Cuál es el nivel satisfacción del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 
2019?, ¿Cuál es el nivel de los indicadores de satisfacción del usuario en la SUNARP 
oficina Tarapoto, 2019? 
La justificación del estudio se plantea de la siguiente manera: Conveniencia. La 
calidad de los servicios es fundamental, en toda entidad del estado, ello conlleva a la 
satisfacción de los usuarios, en el caso de la SUNARP, por lo cual se convierte en una 
necesidad de realizar este tipo de investigación. Relevancia social. Permite tener otro 
enfoque a lo que se refiere a la calidad de los servicios que brinda la SUNARP. 
Implicaciones prácticas: Los resultados que se obtengan de la presente investigación 
podrán ser considerados para el uso y conocimiento de futuras investigaciones, 
brindando la información más actual y veraz posible. 
Valor teórico. La investigación tomó como base a los autores: Presidencia de Consejo 
de Ministros PCM, (2015) brinda la base de las dimensiones de la calidad de servicio. 
También, Marky, (2013) para la dimensión de satisfacción del usuario de la SUNARP 
periodo 2019. Implicancia práctica, la información adquirida en la investigación 
permite a la gestión de la institución tener información para realizar acciones 
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estratégicas con el fin de mejorar las variables de estudio, así también a los usuarios 
tener conocimiento del contexto en el cual se gestiona la misma. Utilidad 
metodológica. La presente metodología nos permite aplicar los instrumentos en otras 
instituciones públicas que se dediquen a brindar servicios, para identificar su condición 
actual, de tal manera que se pueda evaluar y realizar las recomendaciones 
correspondientes. 
También contamos con los objetivos, tanto general: Establecer la relación entre la 
calidad de servicios y la satisfacción del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 
2019. Y los objetivos específicos: Identificar el nivel de calidad de servicios en la 
SUNARP oficina Tarapoto, 2019. Analizar el nivel de los indicadores de la calidad de 
servicios en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. Analizar el nivel de satisfacción del 
usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 y analizar el nivel de los indicadores 
de satisfacción del usuario en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
Finalizando con la hipótesis, se menciona la general, existe relación significativa entre 
la calidad de servicios y la satisfacción del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 
2019, y las hipótesis específicas: El nivel de calidad de servicios en la SUNARP 
oficina Tarapoto, 2019, es bueno. El nivel de los indicadores de calidad de servicios 
en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019, es bueno. El nivel de satisfacción del usuario 
en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019, es bueno. Y el nivel de los indicadores de 




2.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de investigación 
No experimental: se realizó respetando las condiciones de las variables, sin 
influencias ni generar cambios que distorsionen la situación actual de las 
mismas. (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014) 
 
Diseño de investigación 
 
Correlacional: Estableciendo la significancia de la relación de las variables que 
son objeto de estudio diferenciando el nivel que alcanzan y que interactúan para 












2.2. Variables, operacionalización 
Variables 
V1: Calidad de servicio 
 
V2: Satisfacción del usuario 
Dónde: 
m: Muestra 
x: Calidad de servicio 
r: Relación 


























Según la Presidencia del Consejo de Ministros, 
(2015) lo definen como la discrepancia o diferencia 
que existe entre las expectativas o deseos de los 
clientes y sus percepciones” además de ello 
menciona que la calidad de servicio es el resultado de 
la comparación que realiza el cliente entre sus 
expectativas  es  decir  sobre  el  servicio  que  desea 
recibir   y  las   percepciones   que   tuvo   durante la 
Sera evaluado 





Trato profesional Actitud que manifiesta al momento de brindar o entregar un bien o servicio. 
Medios de atención y/o de entrega de servicios 
Profesionalismo. Trato adecuado. Conocimientos. 
Información Facilidad de dar información. 
Manejo de un lenguaje claro 
Información adecuada 
 
Tiempo Tiempo de entrega del servicio 









actuación de la prestadora del servicio”. (p 63) 
Resultado de la 
gestión/ entrega 
Capacidad de la entidad por brindar el bien o servicio público 
Resultado de la gestión. Requisitos previos, pasos indicados y asumir el costo 













Según Marky, (2013), se encuentra directamente 
relacionado con el cumplimento de las expectativas 
y necesidades de los usuarios, en dale las condiciones 
que requiere en el tiempo y con los recursos 
oportunos, se tiene como importancia el hecho de 
brindar el servicio de forma física o también virtual 
pero de manera accesible y con el menor número de 
procesos posibles generando en el usuario una 












Accesibilidad Facilidad para acceder a los bienes o servicios públicos. Canales de atención con los 
que cuente la entidad. 
Confianza Confianza y legitimidad que la entidad pública, conductor o incidente, Justificación de 
alguna falta, Resultado de la gestión o servicio demandado. 
Satisfacción Atributos que le resultan relevantes. Opinión que tienen los ciudadanos sobre los 
servicios que prestan las entidades públicas. Experiencia satisfactoria, o insatisfactoria, 
Expectativa Expectativa que tiene el ciudadano sobre lo que debe ser el servicio. Cubrir sus 
necesidades. Buena calidad del servicio. 
Experiencia 
acumulada 

















La muestra fue de 346 usuarios de la Sunarp oficina Tarapoto, durante el periodo 
2019. Los usuarios que tengan mayor reincidencia en el uso de servicio. 
𝑁 ∗ 𝑍𝜎2𝑝 ∗ 𝑞 






N = Total de la población 
 
Zα=        1.654 al cuadrado (si la seguridad es del 90%) 
p = proporción esperada (en este caso 50% = 0.5) 
q = 1 – p (en este caso 1-0.5 = 0.5) 
d = precisión (en su investigación use un 8%) 
 
3456 ∗ 1.6452 ∗ 0.5 ∗ 0.5 
𝑛 = 
0.082 ∗ (3456 − 1) + 1.6452 ∗ 0.5 ∗ 0.5 
 




El muestreo corresponde al no probabilístico o dirigida, donde la selección de la 
muestra se realiza de acuerdo al propósito y no pretende que los casos sean 
estadísticamente representativos de la población. (Hernández et al., 2014) 
Criterios de selección 
 
- Usuarios de la Sunarp oficina Tarapoto, que realizaron su trámite en los últimos 
3 meses. 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Para la contrastación de la hipótesis el instrumento que se utilizó es el cuestionario 
lo que nos permitió recopilar la información. 
Instrumentos: 
 
Cuestionario: Contiene un grupo de incógnitas que son relacionadas con las variables 
objeto del estudio, para la cual se aplicó las preguntas discretas y cerradas, las cuales 
dan opciones de respuestas estructuradas. Pueden ser Politómicas (cinco 
posibilidades de respuesta) o incluir varias opciones de respuesta. (Hernández et al., 
2014, p. 217), para el desarrollo de la presente investigación se consideró las 
siguientes: 1) Totalmente en desacuerdo. 2) En desacuerdo. 3) Indiferente. 4) De 
acuerdo. 5) Totalmente de acuerdo. La distribución de las preguntas en el 
cuestionario fue agrupada de acuerdo a las dimensiones: D1= Trato profesional, 
contiene 5 enunciados, D2= Información, contiene 8 enunciados, D3= Tiempo, 
contiene 3 enunciado D4= Resultado de la gestión de entrega, contiene 3 anunciados 
y D5= Accesibilidad, contiene 4 enunciados. D6= Confianza contiene 4 enunciados. 
El segundo cuestionario corresponde a la variable Satisfacción del usuario, el mismo 
que consta de 12 enunciados, para el desarrollo de la presente investigación se 
consideró las siguientes: 1) Totalmente en desacuerdo. 2) En desacuerdo. 3) 
Indiferente. 4) De acuerdo. 5) Totalmente de acuerdo. D1= Satisfacción, contiene 5 
enunciados, D2= Expectativa, contiene 3 enunciados, D3= Experiencia acumulada, 
contiene 3 enunciados. 
Validez 
 
El instrumento fue validado mediante el juicio de expertos, el mismo que tuvo como 
característica a profesionales con conocimiento en investigación, quienes emitieron 
una valoración sobre la pertinencia del instrumento de recojo de información en 
función de los objetivos de la investigación. 
En la presente investigación fueron 3 profesionales quienes validaron los 
cuestionarios de la encuesta, de acuerdo escala: 1= muy deficiente, 2 = deficiente, 
3= aceptable, 4=buena, 5=excelente. 
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Fuente: Fichas de validación de expertos 
 
Para la validación de los instrumentos, se utilizó a tres profesionales conocedores de 
las variables por la cual el promedio alcanzado es de 47, representando el 94% 
indican los jueces estar de acuerdo en que dichos instrumentos de ambas variables; 
se encuentran en un nivel ato de validez por el cual se puede aplicar en la muestra 
objeto de estudio. 
Confiabilidad 
 
La fiabilidad fue determinada a través del uso del Alfa de Cronbach, cuyo el valor 
que alcanzó fue cercano al número. Permitiendo que la confiabilidad obtenida en 
ambas variables sean las adecuadas, asimismo ello género que el instrumento sea el 
oportuno como instrumentos de la presente investigación. 
Según, Hernández et al., (2014), los criterios más oportunos del alfa de Cronbach: 
 Coeficiente alfa >.9 es excelente 
 Coeficiente alfa >.8 es bueno 
 Coeficiente alfa >.7 es aceptable 
 Coeficiente alfa >.6 es cuestionable 
 Coeficiente alfa >.5 es pobre 
 Coeficiente alfa <.5 es inaceptable 
A través del instrumento aplicado a través del análisis de 39 ítems del test a través 
del Alfa de Cronbach: 
La validez obtenida de acuerdo a las variables fue: 
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 Alfa de Cronbach N de elementos 
Calidad del servicio ,905 27 
Satisfacción del usuario 873 12 
Ambas variables ,939 39 
Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
 
a) Variable 1: Calidad de servicio 
Para la medición de la confiablidad obtenida se obtuvo como resultado 0,905 al 
ser superior a 0,7 nos indica que el resultado es significativo por lo tanto el 
contenido del instrumento es adecuado y podrá medir la variable. 
b) Variable 2: Satisfacción del usuario 
La confiabilidad se obtuvo a través de la prueba que alcanzó el nivel de 0,873 
al ser superior a 0,7 permitiendo un obtener un nivel que supera el promedio 
adecuado así podemos indicar que el instrumento cuenta con la confiabilidad 
adecuada para evaluar la variable. 
Conclusiones 
 
Las variables podrán ser medidas a través de los instrumentos validados y también 
contrastados con un nivel adecuado en el Alfa de Crombach, que permite la 
obtención de resultados para la medición de las variables. 
2.5. Procedimientos 
 
Se inició con la elaboración del instrumento por cada variable, que sirvió para la 
recopilación de información, la misma que fue validada por los expertos y 
determinada su confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach, posteriormente fue 
presentada la carta 
Se utilizó la encuesta como instrumento que se validó por profesionales que se 
consideran expertos por la capacidad que tienen identificando las respuestas a través 
de la numeración donde (5) =totalmente de acuerdo, (4) = de acuerdo, (3) indiferente, 
(2) en desacuerdo y (1) totalmente en desacuerdo, que servirá para organizar los 
resultados descriptivos e inferenciales. Además de realizar la presentación del 
informe través de gráficos y figuras estructurados 
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2.6. Métodos de análisis de datos 
 
La información fue analizada en el software SPSS.25 conforme a la correlación 
bivariada, analizando la homogeneidad de los datos, para determinar el uso del 




Valor de r Significado 
-0.9 Correlación negativa muy fuerte 
- 0.75 Correlación negativa considerable 
- 0.5 Correlación negativa media 
- 0.25 Correlación negativa débil 
- 0.1 Correlación negativa muy débil 
0.00 No existe correlación entre las variables 
0.1 Correlación positiva muy débil 
0.25 Correlación positiva débil 
0.5 Correlación positiva media 
0.75 Correlación positiva considerable 
0.9 Correlación positiva muy fuerte 
1 Correlación positiva perfecta 
Fuente: Hernández et al., (2014, p. 305) 
 
 
2.7. Aspectos éticos 
Se respetó el reglamento de posgrado de la Universidad César Vallejo, y la 
propiedad intelectual de los diferentes autores. 
Respeto a la confidencialidad y reserva de los datos. Además, toda información será 
de uso exclusivo de la institución y para fines netamente académicos y de 
investigación. 
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III. RESULTADOS 
 
Nivel de calidad de servicios en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
 
Tabla 1 
Calidad de servicios en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 
 
  Rango Frecuencia Porcentaje 
Válido Malo 47-52 9 8,8 
 Regular 53-57 32 31,4 
 Bueno 58-63 61 59,8 
 Total  102 100,0 
Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 
 
 
Figura 1. Calidad de servicios en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 
Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 
 
Interpretación: De acuerdo a la encuesta realizada a los usuarios de la SUNARP 
Tarapoto, el 59. 8% (61) usuarios indican que la calidad del servicio es buena, el 31.4% 
(32), usuarios indican que la calidad del servicio es regular y el 8.8% (8), usuarios 
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Nivel de calidad de servicios por dimensiones en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
 
Tabla 2 




  Resultado de 
la gest. de 
entrega 
 Confianza 
Información Tiempo Accesibilidad   
 F % f % f % f  % f % f % 
Malo 5 4.9 10 9.8 54 52.9 5  4.9 7 6.9 16 15.7 
Regular 20 19.6 53 52 46 45.1 22 21.6 34 33.3 74 72.5 
Bueno 77 75.5 39 38.2 2 2.0 75 73.5 61 59.8 12 11.8 
Total 102 100 102 100 102 100 102 100 102 100 102 100 
Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 
Figura 2. Calidad de servicios por dimensiones en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 
Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 
 
Interpretación: En cuanto a la calidad del servicio en la SUNARP Tarapoto, el 77.5% 
(75) de los usuarios menciona que el trato profesional es bueno, el 19.6% (20) mencionan 
que es regular y el 4.9% (5) es malo. Asimismo, la información es regular de acuerdo al 
52% (53) usuarios de la SUNARP, ofician a Tarapoto, 2019, el 38.2% (39) es bueno y el 
9.8% (10) es malo. El tiempo de espera es malo de acuerdo al 52. 9% (54) usuarios, el 
45.1% (46) indican que es regular y el 2% (2) de los usuarios de la SUNARP oficina 
Tarapoto, 2019 mencionan que el tiempo de espera es bueno. Sin embargo, el 73.3% (75) 
de los usuarios indican que el resultado de la gestión/ entrega es bueno, el 21.6% (22) 
mencionan que es regular y el 4.9% (5) de los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 
2019 indican que el resultado de la gestión de entrega es malo. La accesibilidad a los 
servicios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 es buena de acuerdo al 59.8% (61) de 
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los usuarios, el 33.3% (34) menciona que es regular y el 6.9% (7) indican que la 
accesibilidad es mala. Finalmente, la confianza en la SUNARP oficina Tarapoto es buena 
de acuerdo al 72.5% (75), el 15.7% (16) de los usuarios indican que es mala y el 11.8% 
(12) mencionan que la confianza en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 es buena. 
 
Nivel de satisfacción del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
 
Tabla 3 
Satisfacción del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto 
 
  Rango Frecuencia Porcentaje 
 Malo 47-52 8 7,8 
Válido 
Regular 53-57 54 52,9 
 Bueno 58-63 40 39,2 
 Total  102 100,0 
Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
Figura 3. Satisfacción del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto 
 
Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 
 
Interpretación: De acuerdo al cuestionario realizado a los usuarios de la SUNARP 
oficina Tarapoto, el 52.9% (54) indican que la satisfacción del usuario es regular, el 
39.2% (40) afirman que la satisfacción del usuario es buena, el 7.8% (8) afirman que la 
satisfacción del usuario en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 es mala. 
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Nivel de satisfacción del usuario por dimensiones de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
 
Tabla 4 
Satisfacción del usuario por dimensiones de la SUNARP oficina Tarapoto 
 
Satisfacción Expectativa Experiencia acumulada 
 f % f % f % 
Malo 6 5.9 8 7.8 8 7.8 
Regular 51 50.0 56 54.9 65 63.7 
Bueno 45 44.1 38 37.3 29 24.8 
Total 102 100 102 100 102 100 





















Figura 4. Satisfacción del usuario por dimensiones de la SUNARP oficina Tarapoto 
Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
 
Interpretación: De acuerdo al cuestionario realizado a los usuarios de la SUNARP 
oficina Tarapoto, 2019, el 50% (51) de los usuarios afirma que la satisfacción es 
regular, el 44.1% (45) menciona que es buena y el 5.9% (6) de los usuarios 
mencionan que es mala. Asimismo, la expectativa tiene un nivel regular de acuerdo 
al 54.9% (56) de los usuarios, el 37.3% (38) mencionan que es buena y el 7.8% (8) 
de los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 mencionan que la expectativa 
es mala. Finalizando con la experiencia acumulada es regular de acuerdo al 63.7% 
(65) de los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019, el 24.8% (29) mencionan 
que es buena y el 7.8% (8) de los usuarios menciona que la experiencia acumulada 
en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 es mala. 
24.8 








Bueno Regular Malo 
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Relación entre la calidad de servicios y la satisfacción del usuario de la SUNARP oficina 
Tarapoto, 2019. 
Regla de decisión: 
 
Si el p valor es > 0,05 se acepta, la distribución es normal, aplica Pearson 
 
Si el p valor es < 0,05 se rechaza, la distribución no es normal, se utiliza Rho de 
Spearman. 
Tabla 5 
Pruebas de normalidad de los datos de las variables 
 
Kolmogorov-Smirnova 
 Estadístico gl Sig. 
Calidad de servicios ,235 102 ,000 
Satisfacción del usuario ,235 102 ,000 
Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
 
Interpretación: El resultado de la prueba de Kolmogorov-Smirnov muestra que los datos 
no tienen normalidad, porque el nivel de significancia es menor al 0.05 (0,000), por lo 
tanto, se concluye que los datos no tienen normalidad y se empleó la correlación 
Spearman para la relación entre las variables. 
Tabla 6 
Relación entre la calidad de servicios y la satisfacción del usuario de la SUNARP oficina 
Tarapoto 
 











  Sig. (bilateral) . ,000 
Rho de 
Spearman 






  Sig. (bilateral) ,000 . 
  N 102 102 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)  
Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 
Interpretación: 
De acuerdo a la correlación del coeficiente del Rho Spearman, existe relación positiva 
media de 0, 535 entre las variables calidad de servicios y la satisfacción del usuario de la 
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SUNARP oficina Tarapoto, 2019 y un p valor de 0,000 (p> 0,005). Por lo tanto, se acepta 
la hipótesis de la investigación, es decir, existe relación significativa entre la calidad de 
servicios y la satisfacción del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
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IV. DISCUSIÓN 
Conforme al resultado del objetivo general, De acuerdo a la tabla de relación, el Rho 
Spearman tiene un Sig. De 0,000 el p> 0,005, con un grado de relación de 0.535, 
correlación positiva media, por lo tanto, se acepta la hipótesis de la investigación, es 
decir, existe relación significativa entre la calidad de servicios y la satisfacción del 
usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. Según Yohani, (2018), la existencia 
de correlación es alta entre las variables de estudio, sin embargo se tiene que entender 
que la satisfacción de los usuarios están directamente ligadas al comportamiento de 
los trabajadores que brindan el servicio, está demostrado que las instituciones pueden 
contar con una infraestructura de alto performance, pero las deficiencia se dan a nivel 
de los servicios brindados, asimismo Novoa (2018), la ciudad necesita una 
infraestructura moderna que brinde confort en la atención que sea adecuado a la 
función que se realiza y algo muy importante que no rompa ningún patrón dentro de 
la ciudad y sobre todo que de un aporte útil a esta. La institución tiene que generar 
cambios acordes con la necesidad del ciudadano así permita su satisfacción y cubra las 
necesidades de una población creciente y con mayor demanda de los servicios 
institucionales, sin embargo, en la investigación salió con mayor índice de correlación. 
Según los resultados del primer objetivo específico, en la aplicación de 102 usuarios 
de la SUNARP Tarapoto, el 59. 8% (61) usuarios indican que la calidad del servicio 
es buena, el 31.4% (32), usuarios indican que la calidad del servicio es regular y el 
8.8% (9), usuarios mencionan que la calidad del servicio es mala, con la cual 
aceptamos la hipótesis de la investigación donde se afirma que el nivel de calidad de 
servicios en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019, es buena. Según Herrera, (2019), 
menciona que el nivel de servicio de atención es considerado 26% indicaron que la 
atención es “Mala”; 38 usuarios (43%) indicaron que la atención es “Regular”, 28 
usuarios que representan el 31% de encuestas indicaron que el servicio de atención 
es “Buena”. Asimismo, Chumacero, (2018), los empleados muestran que existe un 
término medio de satisfacción, por lo cual el ciudadano fue afectado con las 
deficiencias de los servicios brindados a través de ellos, la importancia de mantener 
trabajadores motivados para seguir mejorando los proceso de la institución para los 
trabajadores la motivación externa tiene una duración muy corta pero la motivación 
que se genera por tener un ambiente trabajo adecuado genera lo motivación suficiente 
para brindar una mayor calidad del servicio y por ende el ciudadano también lo podrá 
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percibir a través de la gestión de su documentación, ambos autores se encuentran 
contrapuesto por los resultados sin embargo en la investigación se demuestra que la 
atención brindado por la SUNARP es de calidad. 
En concordancia con los resultados del segundo objetivo, En cuanto a la calidad del 
servicio en la SUNARP Tarapoto, el 77.5% (75), de los usuarios menciona que el 
trato profesional, es bueno, manifestados a través de la actitud de los trabajadores al 
momento de brindar o entregar el bien o servicio, los canales de atención con los que 
cuenta la entidad es bueno, asimismo el profesionalismo, la empatía, la igualdad en 
el trato con la persona al presentar el servicio y el conocimiento son buenos. 
Asimismo, la información es regular de acuerdo al 52% (53) usuarios de la SUNARP, 
donde la capacidad de brindar información, el tipo de lenguaje es comprendido 
regularmente, la veracidad de la información, la escucha a los usuarios a través del 
buzón de sugerencias y libro de reclamaciones es regular. El tiempo de espera es 
malo de acuerdo al 52. 9% (54) usuarios, el periodo que toma el ciudadano para 
recibir el bien o servicio, el tiempo para obtener el resultado de gestión, la cantidad 
de veces que acude a la entidad y los plazos de entrega se encuentran en un nivel 
malo en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. Sin embargo, el 73.3% (75) de los 
usuarios indican que el resultado de la gestión/ entrega, es bueno, la capacidad de 
entidad para brindar el servicio público es correcto, los procedimientos, normativa 
vigente, la facilidad del ciudadano para conseguir los servicios, los requisitos y los 
costos son razonables por el servicio brindado. La accesibilidad es buena de acuerdo 
al 59.8% (61) de los usuarios, donde existe facilidad para el acceso a los servicios de 
la entidad, los canales de atención con los que cuenta la entidad son de acuerdo a las 
exigencias de la mayoría de la población. Asimismo, la confianza en la SUNARP 
oficina Tarapoto es buena de acuerdo al 72.5% (75), donde existe confianza y 
legitimidad en la entidad, justificación de alguna falta y el resultado de la gestión o 
servicio demandado es bueno. Según Casermeiro, (2015), menciona, que lo 
conforman el abanico de acciones que contiene el servicio, aunado al cumplimiento 
de la satisfacción de necesidades que tiene el usuario y por ende la población, 
asimismo, Manual para Mejorar la Atención a la Ciudadanía en las Entidades de la 
Administración Pública, (2018), menciona que la finalidad de la calidad del servicio 
público, mejorar y obtener resultados óptimos en cuanto al servicio y la calidad con 
la que se desarrolla, que tiene cada institución para el desarrollo de los servicios que 
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brinda la institución. Dimensiones de la calidad de Servicio: son los trabajadores que 
con el grado de conocimiento asimismo la experiencia y la actitud que hacen del 
servicio una experiencia positiva para cada usuario, Información: Es importante y 
básico el manejo de la información de acuerdo al nivel de importancia que requiere 
el usuario y la jerarquía en la que trabaja el empleado, para establecer parámetros 
que lleguen a generar la satisfacción de quien recibe además de generar la confianza 
y la empatía de la institución hacia sus usuarios, su énfasis también se da en las 
instituciones privada fin de que la información recibida contribuya a la mejora del 
servicio que la entidad brinda está muy asociado a los valores y principios que emana 
de la persona, Tiempo: Tiene relación con el tiempo que le toma al ciudadano adquirir 
los servicios o bienes del estado, en otras palabras desde el inicio cuanto tiempo toma 
hasta el final del proceso, las veces que tiene que acudir a la entidad para recibir la 
solución a sus problemas, teniendo en cuenta los plazos establecido por la entidad. 
Los tiempo de desarrollo de un servicio se encuentran establecidos en los 
documentos normativos con los que cuenta cada institución y son de acceso público, 
todo trabajador debe estar en las condiciones de brindar los tiempos establecidos si 
así lo requiera el ciudadano con la finalidad de facilitar el proceso y así el ciudadano 
no tenga que acudir de manera improvisada generando malestar por el 
incumplimiento de tiempos establecidos, además de ello algunas instituciones 
aplicando la tecnología han brindan en la página web la facilidad del seguimiento de 
sus documentación, Resultado de la gestión/ entrega: Tiene que ver con las formas 
de entrega del servicio haciéndolo de la manera más adecuada en pos de facilitar al 
ciudadano y cubrir las necesidades, está en todas la partes del proceso y los 
procedimientos, por lo general los servicios que brinda toda entidad se tienen 
establecidos en un manual de procedimientos establecidos, diferenciando cada una 
de sus partes en las cuales el ciudadano tiene contacto con la entidad y también en 
donde el trabajador realiza sus labor para hacer la entrega de la gestión, para ello 
tanto el trabajador tiene que conocer los procedimientos y el ciudadano debe ser 
informado así generar sinergia por el cumplimiento de ambas partes en el desarrollo 
de las acciones. Muchos de los procedimientos están abalados por resoluciones y 
normas , asimismo la publicación de leyes que tienen la finalidad de agilizar los 
procedimientos, sin embargo si el trabajador de la entidad no se actualiza puede 
generar un mal servicio, o si el usuario no es informado a la hora de adquirir el 
servicio sobre los requisitos y pagos que tiene que realizar por lo general se genera 
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los problemas, es por ello la importancia de generar información adecuada y oportuna 
en la gestión de los servicios públicos, los ciudadanos están dispuestos a realizar las 
acciones siempre se les informe y estén acorde con el nivel económico, 
Accesibilidad: Se refiere a las facilidades que brinda la entidad para que el ciudadano 
pueda obtener los servicios, asimismo se considera a los canales de atención que son 
utilizados por la entidad para brindar sus servicios, ellos deben ser acordes con las 
condiciones de vida del ciudadanos y de fácil aprendizaje, convirtiéndose en un 
medio que sea horizontal y disminuya el tiempo y los gasto al ciudadano dándole una 
mejor calidad e innovación en el servicio público, acorde con la globalización a la 
que se encuentra el mudo, está muy asociado a los valores y principios que emana de 
la persona por lo cual se ha desarrollado las dimensiones que nos brindaron los 
autores. 
Conforme al resultado del tercer objetivo específico, el 52.9% (54) indican que la 
satisfacción del usuario, es regular, el 39.2% (40) afirman que la satisfacción del 
usuario es buena, el 7.8% (8) afirman que la satisfacción del usuario, es mala, por lo 
cual se rechaza la hipótesis de la investigación y se acepta la hipótesis nula que 
indica, el nivel de satisfacción del usuario en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019, es 
regular. Según Herrera, (2019), El nivel de satisfacción del usuario muestra que el 
2% de usuarios indicaron estar “Muy insatisfecho”; un 73% de usuarios indicaron 
que la satisfacción de las atenciones es “Insatisfecho”, 25% de usuarios indicaron 
que la satisfacción del usuario es de “Satisfecho”, asimismo Hernández, (2016), 
menciona que la satisfacción de usuarios es un estado mental que representa sus 
respuestas intelectuales, materiales y emocionales ante el cumplimiento de una 
necesidad o deseo del servicio recibido. Este estado siempre es un constructor y juicio 
de evaluación, ya que se comparan los objetivos y expectativas contra los resultados 
obtenidos. Encontramos en la investigación que la satisfacción en regular a pesar que 
se considera que el servicio brindado es bueno. 
En concordancia con el cuarto objetivo específico, de acuerdo al cuestionario realizado 
a los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019, el 50% (51) de los usuarios 
afirma que la satisfacción es regular, donde los atributos de la satisfacción son 
regulares, la opinión de los servicios prestados en la entidad y la experiencia es 
satisfactoria regularmente, Asimismo la expectativa tiene un nivel regular de acuerdo 
al 54.9% (56) de los usuarios, donde las expectativas sobre lo que debe servir el 
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ciudadano, cubrir las necesidades y la calidad de servicio es regular. Finalizando con 
la experiencia acumulada es regular de acuerdo al 63.7% (65) de los usuarios, la 
SUNARP oficina Tarapoto, 2019. Cubre las expectativas al ciudadano y las empresas 
regularmente. Según Marky, (2013), se encuentra directamente relacionado con el 
cumplimento de las expectativas y necesidades de los usuarios, en dale las condiciones 
que requiere en el tiempo y con los recursos oportunos, se tiene como importancia el 
hecho de brindar el servicio de forma física o también virtual pero de manera accesible 
y con el menor número de procesos posibles generando en el usuario una sensación de 
satisfacción, Según la Norma técnica para la gestión de la calidad de servicios en el 
sector público, (2019). Menciona que es la experimentación positiva que siente el 
ciudadano, en el proceso y al haber adquirido el servicio que tiene que ser medido con 
la finalidad de mejorar los procesos y así obtener tanto un alto rendimiento de los 
trabajadores y los recursos utilizados en el servicio, por lo cual la entidad debe estar 
dispuesto a conocer la experiencia del ciudadano y generar los cambios ajustando sus 
procesos donde se logre optimizar los recursos haciendo que el ciudadano sea el centro 
de dichos cambios de lo contrario se verá afectado ambos en el desarrollo del mismo, 
las entidades públicas tienen muchas dificultades para adaptarse a los cambios y 
necesidades de usuario, porque muchas veces solo se esfuerzan en el cumplimiento de 
los objetivos y metas trazadas en sus planes sin embargo se divorcian del fin para el 
cual fueron creadas creando una brecha entre las necesidades de los ciudadanos y los 
procesos con los que brindan a través de los servicios, para ello se tiene que realizar 
de forma continua la medición de la satisfacción de los servicios, que contribuirá en la 
mejora de la satisfacción del ciudadano. Asimismo Hernández, (2016), menciona que 
es la experimentación positiva que siente el ciudadano, en el proceso y al haber 
adquirido el servicio que tiene que ser medido con la finalidad de mejorar los procesos 
y así obtener tanto un alto rendimiento de los trabajadores y los recursos utilizados en 
el servicio, por lo cual la entidad debe estar dispuesto a conocer la experiencia del 
ciudadano y generar los cambios ajustando sus procesos donde se logre optimizar los 
recursos haciendo que el ciudadano sea el centro de dichos cambios de lo contrario se 
verá afectado ambos en el desarrollo del mismo, las entidades públicas tienen muchas 
dificultades para adaptarse a los cambios y necesidades de usuario, porque muchas 
veces solo se esfuerzan en el cumplimiento de los objetivos y metas trazadas en sus 
planes sin embargo se divorcian del fin para el cual fueron creadas creando una brecha 
entre las necesidades de los ciudadanos y los procesos con los que brindan a través de 
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los servicios, para ello se tiene que realizar de forma continua la medición de la 
satisfacción de los servicios, que contribuirá en la mejora de la satisfacción del 
ciudadano, asimismo Heinz, (2000), la finalidad de la Satisfacción del usuario: es un 
estado que de manera positiva genera bienestar al ciudadano, con una serie de 
estrategias que se encuentran relacionadas a brindar un grado alto y positivo de 
experiencia si la institución bajo sus procesos logra realizarlo el ciudadano que lo 
experimento podrá regresar a hacer uso del mismo de tal manera que la institución a 
través de sus colaboradores deben tener presente en desarrollar actividades que 
permitan medir periódicamente la satisfacción de sus usuarios y así realizar acciones 
correctivas de los mismos, “ la metodología aplicada para entender la satisfacción del 
usuario debe estar meramente enfocada en conocer sus aspectos psicológicos y físicos 
de tal manera que uno es generado por la experiencia que le genera el trabajador y el 
otro lo genera la institución a través de sus aspectos tangibles”. Además de 
Dimensiones de la satisfacción del Usuario: Satisfacción: los ciudadanos cuentan con 
una experiencia y expectativa de cada servicio si la institución a través de sus procesos 
genera un alto nivel de experiencia positiva estará generando en el ciudadano un nivel 
alto de satisfacción, se enfoca no solo en el aspecto psicológico sino también a través 
de los aspectos físicos con los que cuenta. Expectativa: La experiencia que tiene todo 
usuario genera un nivel de expectativa e allí la oportunidad de toda entidad de definir 
claramente los parámetros adecuados para superar estas expectativas a través de un 
servicio de calidad. La experiencia acumulada: son los procedimientos con los cuales 
el ciudadano se encuentra acostumbrado a ser servido, los trabajadores generan el 
desarrollo de los servicios y es allí donde se tiene que mejorar los procesos para 
mejorar la experiencia que acumulan los usuarios en la cual los usuarios cada vez se 




5.1 Existe relación significativa entre la calidad de servicios y la satisfacción del usuario 
de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. Con el Rho Spearman de 0.535, correlación 
positiva media, indicando que, al incrementar la calidad del servicio, mayor será la 
satisfacción de los usuarios de la SUNAT oficina Tarapoto, 2019. 
 
5.2 El nivel de calidad de servicios en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019, es bueno, de 
acuerdo al 59. 8% (61) usuarios, el 31.4% (32) es regular y el 8.8% es malo. Es decir, 
existe un gran porcentaje de usuarios están de acuerdo con el trato profesional durante 
la atención, la información, al tiempo de espera por el servicio y los resultados de la 
gestión/ entrega. 
 
5.3 El nivel de la calidad de servicios en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019, por 
dimensiones el 77.5% (75) de los usuarios menciona que el trato profesional es 
bueno, el 19.6% (20) mencionan que es regular y el 4.9% (5) es malo. Asimismo, la 
información es regular de acuerdo al 52% (53) usuarios de la SUNARP, oficina 
Tarapoto, 2019, el 38.2% (39) es buena y el 9.8% (10) es mala. El tiempo de espera 
es mal de acuerdo al 52. 9% (54) usuarios, el 45.1% (46) indican que es regular y el 
2% (2) de los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 mencionan que el 
tiempo de espera es bueno. Sin embargo, el 73.3% (75) de los usuarios indican que 
el resultado de la gestión/ entrega es bueno, el 21.6% (22) mencionan que es regular 
y el 4.9% (5) de los usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 indican que el 
resultado de la gestión de entrega es malo. La accesibilidad a los servicios de la 
SUNARP oficina Tarapoto, 2019 es buena de acuerdo al 59.8% (61) de los usuarios, 
el 33.3% (34) menciona que es regular y el 6.9% (7) indican que la accesibilidad es 
mala. Finalmente, la confianza en la SUNARP oficina Tarapoto es buena de acuerdo 
al 72.5% (75), el 15.7% (16) de los usuarios indican que es mala y el 11.8% (12) 
mencionan que la confianza en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 es buena. 
5.4 El nivel de satisfacción del usuario en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 es regular 
el 52.9% (54), el 39.2% de los usuarios mencionan que es bueno y el 7.8% (8) de los 
usuarios menciona que la satisfacción en la SUNARP oficina Tarapoto es malo. 
5.5 El nivel de los indicadores de satisfacción del usuario en la SUNARP oficina 
Tarapoto, 2019, el 50% (51) de los usuarios afirma que la satisfacción es regular, el 
32  
44.1% (45) menciona que es bueno y el 5.9% (6) de los usuarios menciona que es 
malo. Asimismo, la expectativa tiene un nivel regular de acuerdo al 54.9% (56) de 
los usuarios, el 37.3% (38) mencionan que es buena y el 7.8% (8) de los usuarios de 
la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 mencionan que la expectativa es mala. 
Finalizando con la experiencia acumulada es regular de acuerdo al 63.7% (65) de los 
usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019, el 24.8% (29) mencionan que es 
buena y el 7.8% (8) de los usuarios menciona que la experiencia acumulada en la 




6.1.  Al jefe de la unidad registral SUNARP, Tarapoto 2019 fomentar acciones 
relacionadas a mejorar el trato profesional durante la atención, la información, el 
tiempo de espera para el servicio, evaluar los resultados de la gestión de entrega del 
servicio con la finalidad de identificar las falencias que tiene la institución con 
respecto a la satisfacción de los usuarios que demanda de los servicios. 
 
6.2. Al jefe de la unidad registral SUNARP, Tarapoto 2019 realizar capacitación a los 
profesionales que desempeñan funciones que están en contacto directo con las 
personas, en temas de comunicación efectiva, servicio al ciudadano. Asimismo, 
mejorar la capacidad de la entidad para brindar el bien o servicio público de la forma 
correcta, aplicación oportuna y eficiente de los procedimientos y normativa vigente, 
brindar facilidad para que los ciudadanos pueden conseguir los requisitos previos, 
pasos indicados y establecer el costo razonable de los servicios brindados. 
 
6.3. Al jefe y coordinador de la unidad registral SUNARP, Tarapoto 2019 evaluar 
constantemente el trato profesional durante la atención que brindan los profesionales, 
la información brindada debe ser clara y sencilla de comprender, reducir el tiempo de 
espera, asimismo la institución debe brindar facilidades y medios para el acceso a los 
servicios a través de las plataformas digitales, con la finalidad de disminuir los 
tiempos y costos innecesarios para los ciudadanos. 
 
6.4. Al jefe y coordinador de la unidad registral SUNARP, implementar indicadores de 
medición de la satisfacción de los usuarios para mejorar la percepción del mismo y la 
atención de los trabajadores, realizar el reconocimiento de los trabajadores que 
realizan una excelente atención mensualmente, para incentivar a los demás 
colaboradores a esforzarse, mejorando así la experiencia del trabajador y la 
satisfacción del usuario. 
 
6.5. Al jefe y coordinador de la unidad registral SUNARP, realizar actividades 
relacionadas a incrementar la satisfacción, expectativa y la experiencia acumulada en 
los usuarios, con estrategias capacitación al personal sobre los beneficios que brinda 
y las facilidades que obtiene el usuario por los servicios que se le brindan, 
implementar los protocolos de atención, medirlos y cumplir con las metas 
34  
establecidas, realizar la difusión de los horarios y días adicionales de atención para 
tener mayor alcance de los servicios brindados. 
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Matriz de Consistencia 
Calidad de servicio y satisfacción en usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019 
 
 




¿Cuál es la relación entre la calidad de 
servicios y la satisfacción del usuario de la 
SUNARP oficina Tarapoto, 2019? 
Problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de calidad de servicios en 
la SUNARP oficina Tarapoto, 2019? 
¿Cuál es el nivel de los indicadores de 
calidad de servicios en la SUNARP oficina 
Tarapoto, 2019? 
¿Cuál es el nivel satisfacción del usuario de 
la SUNARP oficina Tarapoto, 2019? 
¿Cuál es el nivel de los indicadores de 
satisfacción del usuario en la SUNARP 
oficina Tarapoto, 2019? 
Objetivo general 
Establecer la relación entre la calidad de servicios y la 
satisfacción del usuario de la SUNARP oficina 
Tarapoto, 2019. 
Objetivos específicos 
Identificar el nivel de calidad de servicios por 
dimensiones en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
Identificar el nivel de calidad de servicios en la 
SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
Analizar el nivel de los indicadores de la calidad de 
servicios en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
Analizar el nivel de satisfacción del usuario de la 
SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
Analizar el nivel de los indicadores de satisfacción del 
usuario en la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
Hipótesis general 
Existe relación significativa entre la calidad de servicios y la 
satisfacción del usuario de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019. 
Hipótesis específicas 
El nivel de calidad de servicios en la SUNARP oficina Tarapoto, 
2019, es bueno. 
El nivel de calidad de servicios por dimensiones en la SUNARP 
oficina Tarapoto, 2019, es bueno. 
El nivel de satisfacción del usuario en la SUNARP oficina Tarapoto, 
2019, es bueno. 
El nivel de satisfacción del usuario por dimensiones en la SUNARP 









Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  
Diseño descriptivo correlacional: Se 
describe la relación entre las variables de 
estudio. O1 
Población: Lo conformaron los 3456 usuarios de la 
Sunarp oficina Tarapoto, durante el periodo 2019. 
 
Muestra: 
La muestra estuvo conformada por 102 usuarios. 
 Variables Dimensiones   





D3: Tiempo  
















  D3: Experiencia acumulada  
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Instrumentos de recolección de datos 
UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 
ESCUELA DE POSGRADO 
MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 
 
Cuestionario 
Estimado usuario, por medio de la presente reciba mi cordial saludo, al mismo tiempo 
solicitó información relacionado a la investigación titulada “Calidad de servicio y 
satisfacción en usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019”, la información obtenida 




Responde las alternativas según corresponda. Marque con una “X” la respuesta que más 
se adecúe a su experiencia como usuario para las premisas planteadas a continuación: 






II. Información: El cuestionario permitirá evaluar la Gestión Administrativa, de acuerdo 
a los valores: 
1) Totalmente en desacuerdo. 2) En desacuerdo. 3) Indiferente. 4) De acuerdo. 5) 
Totalmente de acuerdo. 
 
 
Variable 1: Calidad de Servicio Escala de 
medición 
 Dimensión 1: Trato profesional. 1 2 3 4 5 
1 El profesional que le atiende en la SUNARP oficina Tarapoto 
tiene buena actitud al momento de brindar el servicio. 
     
2 Los canales de atención y/o de entrega de servicios con los 
que cuente la SUNARP oficina Tarapoto son adecuados. 
     
3 Existe profesionalismo por parte de los trabajadores de la 
SUNARP- Tarapoto al momento de brindar la atención. 
     
4 Los profesionales de SUNARP-Tarapoto tienen empatía a la 
hora de brindar el servicio. 
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5 El personal de la SUNARP oficina Tarapoto es igualitario en 
el trato con la persona al prestar el servicio. 
     
Dimensión 2: información 
6 El personal de la SUNARP oficina Tarapoto tiene el 
conocimiento para brindar información. 
     
7 El personal de la SUNARP oficina Tarapoto tiene un lenguaje 
sencillo de entendimiento. 
     
8 La información que brinda el personal de la SUNARP es claro 
y oportuno. 
     
9 Considera que las indicaciones descritas por el personal de la 
SUNARP son adecuadas como para usted. 
     
 
10 
El personal de la SUNARP oficina Tarapoto brinda 
información fluida y transparente, sobre los requisitos, el 
nivel y progreso de un trámite o durante la prestación del 
servicio. 
     
11 
En qué medida usted comprendió la explicación que le brindó 
el personal sobre el procedimiento que debe realizar para 
obtener el servicio. 
     
12 El personal de la SUNARP oficina Tarapoto tiene veracidad 
de la información. 
     
13 
El personal de la SUNARP oficina Tarapoto se dedica a 
escuchar lo que tiene que decir las personas, a través del buzón 
de sugerencias, libro de reclamaciones. 
     
Dimensión 3: Tiempo 
14 
El personal de la SUNARP oficina Tarapoto optimiza el 
tiempo de servicio que se le brinda a la persona al recibir el 
servicio. 
     
15 La entidad de SUNARP cumple con los plazos establecidos 
para la entrega de la información o servicio solicitado 
     
16 La SUNARP oficina Tarapoto facilita la cantidad de veces 
que tuvo que acudir a contactarse con la entidad. 
     
Dimensión 4: Resultado de la gestión de entrega 
17 La SUNARP oficina Tarapoto tiene la capacidad por brindar 
el servicio público de la forma correcta 
     
18 La SUNARP oficina Tarapoto realiza la aplicación oportuna 
y eficiente de los procedimientos y normativa vigentes 
     
19 
La SUNARP oficina Tarapoto brinda facilidades con la que 
las personas pueden conseguir los requisitos previos parta su 
gestión. 
     
Dimensión 5: 3 
20 La SUNARP oficina Tarapoto brinda facilidad para acceder a 
los servicios públicos. 
     
21 La SUNARP oficina Tarapoto brinda canales de atención 
óptimos. 
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22 El personal de la SUNARP utilizó catálogos, trípticos, folletos 
para su mejor comprensión durante el tiempo de su consulta. 
     
23 La SUNARP cuenta con equipos modernos disponibles y 
materiales necesarios brinda una mejor atención. 
     
Dimensión 6: Confianza 
24 La SUNARP oficina Tarapoto brinda confianza al momento 
de brindar el servicio. 
     
25 La SUNARP oficina Tarapoto brinda justificación de alguna 
falta (por ejemplo, retraso de plazos) 
     
26 La SUNARP oficina Tarapoto informa de los resultados o 
logros de la gestión o servicio brindado. 
     
27 El personal de la SUNARP muestra confidencialidad durante 
la atención del servicio. 
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UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 
ESCUELA DE POSGRADO 
MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 
 
Cuestionario 
Estimado usuario, por medio de la presente reciba mi cordial saludo, al mismo tiempo 
solicitó información relacionado a la investigación titulada “Calidad de servicio y 
satisfacción en usuarios de la SUNARP oficina Tarapoto, 2019”, la información obtenida 




Responde las alternativas según corresponda. Marque con una “X” la respuesta que más 
se adecúe a su experiencia como usuario para las premisas planteadas a continuación: 






IV. Información: El cuestionario permitirá evaluar la Gestión Administrativa, de acuerdo 
a los valores: 
1) Totalmente en desacuerdo. 2) En desacuerdo. 3) Indiferente. 4) De acuerdo. 
5) Totalmente de acuerdo. 
 
 
Variable 2: Satisfacción del usuario Escala de 
medición 
 Dimensión 1: Satisfacción 1 2 3 4 5 
1 
La SUNARP oficina Tarapoto tiene condiciones que le 
resultan relevantes (por ejemplo, transparencia de la 
información solicitada) 
     
2 El nivel de atención que brinda el personal de SUNARP es 
adecuado (por ejemplo, amable, confiable.) 
     
3 El personal de la SUNARP trabaja de manera coordinada con 
las demás áreas para brindarle un servicio adecuado. 
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4 Usted es atendido inmediatamente por otro personal 
especializado si el orientador lo considera conveniente. 
     
5 Considera que la SUNARP oficina Tarapoto tiene la opinión 
favorable de los ciudadanos sobre los servicios que prestan. 
     
6 La SUNARP oficina Tarapoto le brinda una experiencia 
satisfactoria. 
     
Dimensión 2: Expectativa 
7 
Los servicios que brinda la SUNARP oficina Tarapoto 
cubren la expectativa que tiene el ciudadano sobre lo que 
debe ser el servicio. 
     
8 
La SUNARP oficina Tarapoto cubre las necesidades que 
tienen los ciudadanos y empresas respecto a los servicios que 
brinda. 
     
9 La SUNARP oficina Tarapoto brinda buena calidad del 
servicio. 
     
Dimensión 3: Experiencia Acumulada 
10 La SUNARP realiza cambios en la atención (cuando se 
requiere) para mejorar la atención del usuario. 
     
11 
La SUNARP oficina Tarapoto mejora la calidad de vida de 
sus usuarios con la prestación de los servicios que le da al 
ciudadano. 
     
12 En la experiencia obtenida, considera bueno el servicio que 
brinda SUNARP oficina Tarapoto. 
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Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 
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